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ate Onibus para
fazer negoc1os

Na briga entre as
instituicoes de
varejo, gerentes
abrem contas em

feiras e a domicilio

LEa De Luca
Sho PauLo

Ox bancos estio investindo na
conquista de clientes e na venda
de servicos “in loco”™, Um exér-
cito de gerentes, conhecido co-
mo forga movel de vendas, viaja
em Sribus e vans que funcionam
como ageéncias, visita clientes
Ccom maquinas portiteis gue
abrem contas correntes, concede
cradito e vende cartdes, seguros
e previdéncia, O atendimento
pode ser em qualquer lugar —
residéncias, empresas, feiras e
exposicoes, Tudo para enfrentar
a forte concorréncia no varejo,

No Real e no Santander, con-
t&ineres funcionam como posto
avancado de atendimento em

4

Desempenho por qualidade
dos canais de atendimento
(Indice: escala de | a 4)

BRASIL O MELHBR DO MUNDD
Apgincia 16 3,0 (Hong Kang)
Call center 24 2,7 (Hong Karg)
Internet 28 3l {Coréa do Sul)
Forca mivel 20 2,9 (Hong Yang)
fante Baor Al

empresas. O Bradesco aposta nos
correspondentes bancarios, mas
também visita clientes preferen-
ciais em casa. O Citibank adotou
0 palm top conectado aos com-
putadores do banco. Uma pes-
quisa da Booz Allen sobre quali-
dade de atendimento em bancos
mostra que 05 brasileiros sio
melhores na forga movel de ven-
das do que nas agéncias.
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ESTRATEGIA

Bancos de varejo investem em

atendimento movel

Maguineta em punho,
gerentes deixam d
agéncia para visitar
clientes; outros vdo
em onibus e vans

Lea DE Luca
SA0 PaLLg

Os bancos estdo extrapolan-
do o uso de canais convencio-
nais de vendas — agéncias, le-
lefone e malas-diretas — para
ampliar a conquista de clientes
e a venda de produtos e servi-
cos para pessoas fisicas. Um
exereito de gerentes, conhecidao
como “forca de vendas mavel™,
viaja em onibus e vans que fun-
cionam como verdadeiras
agéncias, visita clientes a do-
micilio com maquinas porbiteis
de tltima geracio que abrem
contas-correntes e concedem
crédito, ¢ vendem cartdes. se-
guros @ previdéncia in loco a
funciondrios de empresas.

Ivan de Souza, diretor da
consultoria Booz Allen Hamil-
ton no Brasil, acredita que a
forca de vendas movel une as
vantagens do atendimento re-
moto (agilidade e economia de
custos) i presenca fisica do ze-
rente ou consultor. A venda
personalizada é particularmen-
Le importante no caso de produ-
tos de longo prazo @ mais so0-
fisticados, como previdéncia,
seglros @ crédito imobilidrio™.

FEIRAS NO INTERIOR

O Santander, por exemplo,
tem 15 unidades movers.
“Atendemos mais de 100 nul
clientes desde 2005 e o uso

vem crescendo neste ano”, diz
Pedro Paulo Marques Flor, su-
perintendente de gestio comer-
cial e atendimento do banco.
Os onibus ou vans sido usados
para capturar e atender clientes
em feiras e exposicies pelo in-
terior. mas principalmente para
funcionar como Pos-
to de Atendimento
Bancdrio (PAB) pro-
VISGrIo em empresas
onde o banco comera
a prestar servicos de
pagamento de sald-
rios, A wudade ma- :
vel entra em funcio- 5% LY
namento em cinco <]
dias apos o fecha-
mento do contrato.
enquanto o PAB definitiva ¢
construido (o gue leva cerca de
um més ). O Santander hoje é o
responsdvel pela folha de paga-
mentos de dez empresas.

DE CINCO DIAS PARA UM

Ji o Citi adotou o uso de Per-
sonal Dagital Assistant (PDAY,
uma espécie de palm top co-
nectado remotamente aos com-
putadores do banco. 05 testes
comecaram no final de 2005,
mas for em marco deste ano
que passou i funcionar para va-
ler. nus mios de 20 zerentes em
Sdo Paulo e de S0 em outras ci-
dades — a meta & chegar a 200
até o final do ano. O alvo sdo
clientes das classes A e B, mas
em campanhas para ganhar
funciondrios em empresas o
banco amplia a oferta a Faixas
de renda mais baixas,

“Demoramos em media um
dia para abrir uma conta por
meio do PDA. enquanto que
pelos canais convencionais le-
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va de trés a cinco”, diz Rogeé-
rio Vargas, superintendente de
tovos negdcios do Citi Brasil.
O banco tinha 145 muil chentes
em 2003 ; hoje sao 320 mil, dos
quais 200 mil conquistados
por meio de vendas diretas —
boa parte realizada com os
PDA. “Lssa nova
tecnologia permite
até a oferta de linhas
de crédito pré-apro-
vadas aos polenciais
clientes”, mmforma
Vargas. Os clientes
sio prospectados por
wma emipresa de tele-
marketing contratada
pelo banco. por indi-
cagdo dos proprios
gerentes e de outros clientes. e
tambeém em visitas a empresas
onde o Citi tem PAB.

Além de atender clientes de
alta renda em suas casas e es-
critorios, o Bradesco estd em
mais de 14 nul pontos no Brasil
com sels correspondentes ban-
carios, “Os corespondentes es-
tendem os bragos do banco pa-
ra quem ndo é cliente, com a
venda de cartdes de crédito. se-
guros ¢ crédito pessoal™, diz o
presidente do banco, Mircio
Cypriano. “Num mercado cada
veZ mals competitivo, temos
que ir até onde o chente esta
antes gue o concorrente va”.
diz Arnaldo Vieira, vice-presi-
dente executive do Bradesco,

O Bradesco jd usou o modelo
de unidades maveis — mas is-
50 foi hd trinta anos. Hoje, a re-
de de 143 mil comespondentes
bancarios (mmelundo as 33 mul
lojas do Banco Postal. em par-
cerid com os Correios) e de trds
mil agéncias, que sio freqien-
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tadas por cerca de cinco mi-
Ihoes de pessoas diariamente
fentre clientes e nio-clientes)
fornece material de sobra para
o banco explorar a venda de
novos produtos. Ji os clientes
de renda mais alta recebem vi-
sitas dos gerentes — em casa
OLL Nas empresas — para aten-
der demandas. O banco tam-
bém contrata equipes para ven-
der produtos como cartoes de
crixdito em empresas onde faz o
pazamento dos salirios.

A VEZ DOS TRANSBOXES

)} Real adotou o mesmo mo-
delo do Santander, revela Kle-
ber Moreira, diretor responsa-
vel pela admimistraciao das fo-
lhas de pazamento que o banco
paza. Sio sete “transboxes™

Pg: Capa/B1/B-2

(contiimeres equipados com
caixa, sala de gerente @ até ar
condicionado) que vigjam so-
bre carretas e sio descarresa-
dos e montados em praias no
Verdn, em eventos agropeciid-
rios e principalmente em em-
presas, antes da instalacio dos

PAR definitivos. O Real tem
ainda mais 15 microdnibus. No
ano gue vem. a previsio ¢ de
COMmprar madis sete — um para
cada diretoria regional,

% Comerts esta reportagem no portal
wwow.gazetamercantil.com.br
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Muito espaco para crescer

(s bancos brasileiros tém
muito espaco pam aumentar as
vendas de produtos e servigos,
mmvestindo na melhori dos seus
canais de distribuigio. A conclu-
si0 @ de wma pesquisa realizada
pela consultoria internacional
Booz Allen Hamilton. com clien-
tes de mais de 100 bancos em 17
paises — Brasl melusive,

Aqui, segundo a pesguisa,
sa0 as aeéncias tradicionais
que precisam de maior atengio
— em relagdo as agéncias no
exterior, 0 servigo & considera-
do abaixo da média. Em uma
comparacao global. o Brasil éo
pais com maior insatisfagdo
dos clientes em relagioa lempo
de espera na agéncia. seguido
pelo tempo de espera no call
center @ pela falta de opgao de
poder falar com atendentes.

Segundo o diretor da consul-

ANGELA
BITTENCOURT

A coluna da jomalista Angela Bit-
tencourt, que estd am féras, valtard a
sar publicada neste espaco no proxi-
mo dia 9 de julho.

NA LANTERNA

Indice de sastifagdo dos clientes em relagio aos canais de atendimento
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toria no Brasil, [van de Souza,
investimento e canais & hojea
melhor opgdo de crescimento
para o5 bancos, “0s bancos jd
Iwestiram muito em corte de
custos @ na bancarzagdo, O ne-
gpocio agora ¢ ganhar escala,
roubando clientes dos outros ¢
vendendo mais produtos @ ser-
vigos para o3 clientes da sua
propria base™.

SERVICO DIFERENCIADO

Souza lembra que os bancos
deixaram de mvestir em agén-
cias para apostar em canais re-
motos, principalmente intecnet.
que custam muito menos. Mas

esta situagio estd mudando. O
Bradesco ji anunciou que vai
abrir 130 agéncias este ano —
Ji imaugurou 25, A abertury faz
parte dos planos para conguis-
tar 2.5 mulhdes de contas-cor-
rentes em 2007, Mdircio Cy-
priano, presidente do Bradesco,
aposta no atendimento diferen-
ciado, para fugic da padroniza-
cao do que & feito pela maioria
dos bancos de varejo. “Temos
até a figura do cliente secreto,
que mede a qualidade do aten-
dimento nas agéncias”. revela.
Santander ¢ Citi também tém
planos de expandic agéneias,
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Muito espago
para...

LEa DE Luca
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Continnacio da pigina B-1

“Somos o banco que mais
tem agéncias no mundo: [0
mil. Mo Brasil. sdo mais de
1,58 nul agéncias e PAB”, in-
forma Pedro Paulo Marques
I'lor, superintendente de ges-
tio comercial e atendimento
do Santander.

A pesquisa da Booz Allen
descobrou que o5 clientes ainda
preferem comprar nas agén-
clas. Em orelacdo a canais alter-
nativos, as opgoes online sio
preferidas is operagies por te-
lefone. Muas o que mais tem es-
pago para se desenvolver € a
forga movel de vendas. que
ainda ¢ limitada ou nexistents
(lela maténa na paeina B-1).

Entre os bancos brasileiros. o
Bradesco ¢ o que apresenta o
melhor resultado em termos de
boas praticas no atendimento
a0y clientes. Além disso. diver-
504 bancos brasileiros se desta-
CAIM S UM OU Ml cangis, co-
mo o ABN Amro Real ¢ [tad,
que aparecem com destaque
em atendimento em call-center;
Bradesco e Unibanco sio desta-
cados em internet banking e na
forca mével de vendas.



